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 利益相关方沟通 

中国移动的利益相关方由七类群体构成，分别是政府、客户、员工、投资者、价值链伙

伴、同业者和公众。针对不同的相关方群体，中国移动建立起包括专项沟通和日常沟通的常态

化沟通机制，以及时了解相关方期望并做出回应。

相关方

政府

客户

员工

投资者

价值链伙伴

同业者

公众

沟通內容

 落实行业监管要求

 落实经营所在地政府及监管机构对企业

   社会责任的要求

 公益慈善项目合作

 提升网络质量

 改善服务，提升客户满意度

 保护客户信息与隐私

 反对垃圾信息与不健康内容

 员工参与企业经营

 员工权益保护

 员工职业生涯发展

 和谐工作环境与工作减压

 资产保值增值

 经营风险防范

 社会责任投资对企业的要求

 合规性管理、检查与反馈

 对于中国移动业务、工作流程的意见与建议

 业务拓展领域与潜在合作机会

 公平和有序竞争

 行业发展前景和潜在机会

 电信基础设施共建共享

 联合研发、经验分享

 企业社会责任管理交流与项目合作

 完善电磁辐射管理与沟通

 倡导新的通信消费方式

 提供灾害救援

 改善弱势人群生活水平

 节能减排与环境保护

沟通机制与形式

 日常管理

 交流会议

 项目合作

 客户满意度调查

 客户关系管理

 “走进中国移动”活动

 会员俱乐部

 集团客户走访、沟通

 职工代表大会

 投诉与反馈

 培训

 绩效管理

 员工调查

 经营业绩考核

 日常管理

 交流会议

 日常沟通

 评估与调查

 工作会议与汇报

 项目合作

 行业组织

 论坛、会议

 工作组

 交流活动

 项目合作

 社区沟通

 媒体沟通

 公益活动
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◎ 中国移动利益相关方构成
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强化相关方沟通管理

2010年，中国移动深入开展利益相关方沟通，全面加强可持续

发展信息管理，形成良好的内部沟通与学习机制；同时，强化议题研

究，系统分析关键可持续发展议题，完善利益相关方对话机制，形成

了良好互动。

加强信息管理：通过企业社会责任电子信息系统，定期收集企业

社会责任实践信息，全年共收集信息785条，编制完成三期《企业社会

责任通讯》，促进公司内部的经验交流。建立企业社会责任外部信息

追踪机制，追踪200余家媒体报道，定期收集分析利益相关方反馈。

强化议题研究：选取具有代表性的国际通信运营企业、大型跨国

公司、国内大型企业等进行关键可持续发展议题对标分析，全面把握

可持续发展领域核心议题的发展趋势。同时，对“移动医疗”、“水

资源保护”等关键议题进行了深入研究。

建立对话机制：2010年，持续深化与联合国全球契约、气候组

织、全球报告倡议组织、CSR ASIA 等业界组织的沟通，重点拓展了与

国际知名学府在可持续发展领域的联合研究与合作。同时，就“移动

医疗”议题，于2010年9月组织召开了首次企业社会责任外部专家研

讨会，积极听取来自相关各方的观点，并将专家观点在《企业社会责

任外部信息参考》季报中摘要刊发，为公司提供战略参考。

深度参与可持续发展议题研究

2010年，中国移动与英国剑桥大学根据2009年签署的《战略合

作备忘录》，发挥双方优势，联合开展以“移动医疗”为主题的可持

续发展专题研究。研究旨在全面梳理当前全球移动医疗应用现状与趋

势，探索在移动通信技术演进的背景下，通过创新的“移动医疗”信

息化应用，为解决当前医疗保健难题寻求思路与方案，例如提升偏远

地区的医疗资源可获得性等。中国移动凭借自身在“移动医疗”方面

的业务开发和运营经验，为研究提供了重要的实践参考。预计研究报

告将于2011年由剑桥大学与中国移动联合发布。

◎2010年，中国移动召开“移动医疗”专家研讨会，邀请十余位业内外专家共同探讨“移

动医疗”的发展前景与方向

强化沟通组织：制定下发了《中国移动2010年企业社会责任利益

相关方沟通指导手册》，明确沟通的方式与核心内容，针对性地指导

省公司积极开展与相关方的沟通活动。

完善供应商投诉、反馈与后评估机制

为保障供应商合法权益，中国移动高度重视供应商投诉与反馈

机制的建设，早在2007年制定的“关于建立中国移动招投标活动投

诉受理体系的指导意见”中，就明确了总部和省公司两级投诉受理体

系以及公开的投诉渠道，以高效受理招投标相关投诉。在此基础上，

中国移动还逐年对主要供应商开展反向后评估调查，集中了解其对我

公司采购管理的满意度。2010年，对157家主要供应商进行了反向后

评估调查，共收集有效调查问卷1,777份，覆盖了31省公司、各专业

主要一级集中采购产品。反向后评估成绩持续改善，公司付款、验收

等管理环节的得分均有明显提升。
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深化相关方对话交流

按照中国移动相关方沟通的“三步走”工作规划，2010年的沟通工作重点是促进深度沟通。2010年4月，公司以企

业社会责任报告发布为契机，组织各省公司将报告专门送达关键利益相关方，共计送出58,100份报告，借此广泛听取利

益相关方对报告的反馈。

2010年，中国移动保持了与各关键利益相关方群体的密切沟通，并对其期望和意见进行了针对性的回应。与此同时，

中国移动还积极参与可持续发展的国际交流与研讨，共同讨论可持续发展议题，分享实践经验，探索解决思路与方案。

中国移动各省公司也结合当地实际情况，有重点地开展了形式多样的相关方沟通工作。

在河北，2010年9月，邀请了政府、媒体、学者、合作伙伴和客户等利益相关方代表进行座谈，向相关方介绍中国

移动履行企业社会责任的情况，并就相关议题征询了相关方代表的建议和意见。来自消费者协会的代表反映了消费者集

中关注的客户信息安全、资费透明等问题，来自合作企业的代表希望中国移动能够更加关注带动产业链可持续发展。

在黑龙江，针对可能引发电磁辐射投诉的居民区基站问题，借3·15消费者权益日之机，与环保局、消费者协会、新

闻媒体共同举办了加强电磁辐射控制方面的专项沟通。通过展示权威机构对基站设备电磁辐射合格性的认证材料、电磁

辐射环境评估报告，说明中国移动在设备选取、安装施工、消费者使用等环节，对网络设备电磁辐射的严格管理。

在湖南，作为移动电子商务产品创新基地，有针对性地进行了与社会信息化议题相关的相关方沟通工作。通过上门

走访、座谈会等形式收集和反馈客户信息，了解到客户对中国移动进一步扩大电子商务应用范围与深度、加强终端的适

用性、加强应用的人性化以及为特殊人群开发定制信息化产品等期望。

未来，中国移动将进一步对可持续发展议题进行系统管理，积极了解相关方期望，并与相关方在可持续发展领域合

作进行前瞻性探索，各取所长，集思广益，努力开创可持续发展的新模式。

联合国千年发展目标

（MDGs）企业领导人会议

上海世博会高峰论坛

2010年首尔20国集团

（G20）企业峰会

世界移动通信协会

（GSMA）亚洲移动通信

大会

公司董事长王建宙就企业如何推进和帮助实现千年发展目标进行了大会发言，指出信息通

信技术（ICT）的不断进步，特别是互联网和移动通信的普及，将为欠发达地区的儿童教

育、医疗健康、消除贫困等方面提供新的解决方案。

公司总裁李跃做“无线城市，让生活更美好”的主题发言，阐释了“无线城市”的概念和

架构，展示了中国移动在“无线城市”方面的建设成果，并指出上海世博会的实践显示，

建设“无线城市”已成为全球信息通信领域的大趋势，对发展经济、推动民生、实现全社

会可持续发展意义深远。

公司董事长王建宙参加了“履行企业社会责任承诺”主题圆桌讨论，发言分享了中国移动

以技术创新推动生产力可持续发展、为青年人创造就业实践机会、以农信通促进农业生产

效率提升等方面的相关经验，赢得积极反响。

公司总裁李跃以“移动改变生活”为题发表演讲，指出从“移动通信专家”、“移动信息

专家”到“移动改变生活”，中国移动理念的一步步转变代表了移动通信业务变迁和发展

的整个历程。未来移动通信网络将向普遍服务、移动互联网，乃至移动物联网的方向演进

和发展，移动通信已经并将持续改变人们的生活。


